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Hafsa Affina Hanan

Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah

Pengaruh Kualitas Layanan, Kemudahan Adaptasi, dan Stabilitas Sistem
terhadap Kepuasan Nasabah menggunakan Format Mobile Banking Baru
BYOND by BSI

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas layanan, kemudahan
adaptasi, dan kestabilan sistem terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan
aplikasi-mobile banking BYOND by BSI di Bank Syariah Indonesia. Pendekatan
yang digunakan adalah kuantitatif deskriptif dengan metode survei, mengumpulkan
data primer melalui kuesioner online berbasis skala Likert 1-4, serta data sekunder
dari literatur dan dokumen resmi. Subjek penelitian adalah nasabah aktif yang telah
menggunakan aplikasi terbaru ini, yang merupakan hasil migrasi dari BSI Mobile
ke BYOND by BSI. Variabel penelitian meliputi kualitas layanan, kemudahan
adaptasi, dan kestabilan sistem sebagai variabel independen, serta kepuasan
nasabah sebagai variabel dependen. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan
gambaran tentang faktor-faktor utama yang memengaruhi kepuasan pengguna
dalam konteks perbankan syariah digital serta memberikan rekomendasi strategis
bagi bank dalam meningkatkan kualitas layanan-dan sistem teknologi informasi
mereka. Penelitian ini jJuga menegaskan pentingnya inovasi dan adaptasi teknologi
dalam menjaga kepuasan dan loyalitas nasabah di‘era digital.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kemudahan Adaptasi, Stabilitas Sistem, Kepuasan
Nasabah, BYOND by BSI.
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Hafsa Affina Hanan
Bachelor of Applied Islamic Finance and Banking

The Influence of Service Quality, Ease of Adaptation, and System Stability on
Customer Satisfaction using the New Mobile Banking Format
BYOND by BSI

ABSTRACT

This study aims to analyze the extent to which service quality, adaptability,.and
system stability influence customer satisfaction in using the BYOND by BSI mobile
banking application provided by Bank Syariah Indonesia. The research employs a
descriptive quantitative approach, with data collected through a survey method.
Primary data was obtained via an online questionnaire using a Likert scale ranging
from 1 to 4, while secondary data wassourced from relevant literature and official
documents. The respondents of this study are active customers who have
transitioned to the BYOND by BSI application, which is a transformation of the
previous BSI Mobile platform. The variables analyzed include three independent
variables service quality, adaptability, and system stability—and one dependent
variable, namely customer satisfaction. The findings are expected to provide a
comprehensive overview of the key factors influencing customer satisfaction in the
context of Islamic digital banking services. Furthermore, the results may serve as
a strategic reference for the bank-in.enhancing service quality and strengthening
its information technology systems. This study-also highlights the importance of
continuous innovation and technolegical adaptability in maintaining customer
satisfaction and loyalty in today 's digital era.

Keywords : Service Quality, Ease of Adaptation, System Stability, Customer
Satisfaction, BYOND by BSi.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Bank adalah bagian penting dari pertumbuhan ekonomi karena mereka
menghimpun simpanan dari individu dan organisasi serta mengubahnya menjadi
investasi yang dapat diakses, misalnya dengan. menyediakan pembiayaan bagi
bisnis dan memproduksi sesuai_kebutuhan mereka. Berbagai ‘model bisnis baru
dalam industri perbankan telah diperkenalkan dan diterapkan dengan banyak cara
untuk menjamin efisiensi dan kapasitas produksi.di setiap segmen ekonomi.(Fauzan
Saputra & Antonio, n.d.). Saat ini, berbagai aspek kehidupan manusia telah
dipengaruhi oleh kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi. Ini termasuk ekonomi,
pendidikan, dan kesehatan. Penelitian ini berfokus pada aspek ekonomi karena
perbankan adalah salah satu sektor ekonomi yang terkena dampak besar dari
kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi. Hampir semua bank memberikan
pelayanan akses ke rekening mereka melalui aplikasi keuangan yang disebut mobile
banking (Kassim et al, n.d.).

Tren Digitalisasi dalam sektor perbankan terus. mengalami pertumbuhan setiap
tahunnya. Menurut informasi dari Bank Indonesia, hingga April 2024, total
transaksi perbankan digital*mencapai Rp5.340,92 ‘triliun atau tumbuh sebesar
19,08% tiap tahun (year on year =yoy). Data menunjukkan bahwa volume transaksi
dengan menggunakan mobile banking nasional telah meningkat setiap tahun.
Perubahan digital dalam sektor perbankan memberikan keuntungan baik dalam
lembaga keuangan maupun pelanggan. Untuk pihak perbankan, digitalisasi
menawarkan peluang untuk mempercepat proses transaksi bagi nasabah,
mengurangi kemungkinan_kesalahan manusia yang sering terjadi_saat transaksi
manual di cabang fisik, serta'meningkatkan efisiensi dengan-mengurangi langkah
manual dalam pengelolaan transaksi nasabah. Sementara untuk nasabah,
keuntungan yang dirasakan mencakup percepatan transaksi, penghematan waktu
tanpa perlu mengunjungi cabang fisik, dan fleksibilitas yang memungkinkan
transaksi dilakukan dimana saja dan kapan saja. Bank harus mendorong nasabah
untuk melakukan transaksi secara digital dengan cara yang aman, nyaman, dan

fleksibel, sehingga proses pengiriman dana kepada penerima bisa dilakukan tepat
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waktu tanpa harus mengunjungi cabang fisik tanpa terbatas oleh lokasi dan
waktu, salah satunya melalui layanan Aplikasi Mobile Banking (Dwi Anita, 2024),
seperti terlihat pada Gambar 1.1.

']

: y *
3 3
g 2 :
|
|

Gambar 1.1 Penggunaan Mobile Banking di Indonesia tahun 2024
Sumber: data.goodstats.id

Masyarakat banyak menggunakan layanan mobile banking yang berasal dari
sejumlah bank konvensional dan bank syariah-di tahun 2024, untuk aktivitas
transaksi harian. Bank konvensional dan bank syariah saling bersaing dalam
inovasi teknologi mobile banking untuk memastikan layanan yang aman dan dapat
diandalkan, sehingga pelanggan merasa tenang dengan keputusan mereka tanpa
mengalami masalah atau keluhan apapun. Bank Syariah menempati posisi ketiga
terendah dibandingkan dengan bank-bank konvensional lainnya.

Menurut Sjahdeiny (2007), Bank Syariah 'adalah lembaga keuangan yang
menghimpun™ dan menyalurkan dana berdasarkan prinsip Syariah tanpa
menggunakan sistem bunga (Syahrul Limbanadi et al, n.d.). Menurut data dari
ASBISINDO tahun 2024, kinerja mobile banking bank syariah di Indonesia
mengalami peningkatan..Bank Syariah Indonesia (BSI) menempati posisi teratas
dengan skor 94,59%, naik dari'93;81%,.Bank Muamalat.juga-meningkat menjadi
93,7% dari 90,59%, dan BCA Syariah mencatat kemajuan signifikan dari 81,69%
menjadi 91,56%. Data ini menunjukkan peningkatan kualitas layanan digital di
bank syariah, dengan Bank Syariah Indonesia sebagai pemimpin. Kinerja layanan
mobile banking di bank syariah mengalami peningkatan, dengan Bank Syariah
Indonesia (BSI) menonjol berkat lonjakan kualitas digitalnya. Sebagai hasil

merger tiga bank syariah terbesar, Bank Syariah Indonesia terus berinovasi dalam
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layanan perbankan digital. Bank Syariah Indonesia meluncurkan aplikasi
BYOND by BSI untuk menggantikan BSI Mobile sebagai bagian dari
transformasi digital guna meningkatkan layanan perbankan dan memperkuat
posisinya sebagai bank syariah berbasi teknologi modern. Setelah diluncurkan
pada 9 November 2024, aplikasi BYOND by BSI berhasil menarik 1 juta
pengguna di bulan pertama dan menargetkan 10 juta pengguna pada tahun 2025.
Hingga januari 2025, 85,7%dari 3,5 juta pengguna aktif. BSI Mobile telah
bermigrasi ke BYOND by BSI. Aplikasi ini menawarkan peningkatan fitur,
tampilan, keamanan, kecepatan, dan aksesbilitas, namun menghadapi tantangan
seperti kendala teknis saat pendaftaran, kesulitan akes fitur baru, dan minimnya
informasi yang mempengaruh pengalam dan kepuasan pengguna. Proses migrasi
dapat dilihat pada Gambar 1.2.

BSI Mobile Hadir dalam Genggaman untuk Memberikan Kemudahan dan
Kemyamanan Bertransaksi Secara Digital

-
m ) A= b= 3===u

i =g E il
: ae AT l-'-| "
=l | []]

~raea Lo

© St © S © 55

g e Lt wad Siame
UMb, (: st € i et

Gambar 2.1 BSI Mobile dan BYOND by BSI

Sumber: bankbsi.co.id

Mayoritas nasabah Bank:Syariah _Indonesia merasa puas; sehingga kualitas
layanan berperan penting dalam mempengaruhi-kepuasan selama proses migrasi
dari BSI mobile ke BYOND by BSI. Hasil pra-riset menunjukkan bahwa
mayoritas nasabah merasa layanan perbankan Bank Syariah Indonesia mudah
diakses. Dari segi responsivitas, nasabah mengharapkan peningkatan kecepatan
penanganan masalah teknis, terutama terkait performa aplikasi. Keamanan
layanan digital menjadi perhatian utama pada aspek jaminan, dimana migrasi ke

BYOND by BSI di nilai membawa peningkatan, meskipun proses adaptasi masih
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menjadi tantangan bagi Sebagian pengguna. Dari sisi empati, pengguna
mengalami kesulitan dalam memahami tampilan dan posisi baru. Sementara itu,
desain dan fitur fisik BYOND by BSI mendapat apresiasi karena tampil lebiah
modern dan profesional. Selian itu, kualitas layanan, kemudahan adaptasi, dan
stabilitas sistem juga diidentifikasi sebagai faktor penting yang mempengaruh
kepuasan nasabah.

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa perkembangan teknologi digital
telah membawa perubahan besar dalam layanan mobile banking. Bank Syariah
Indonesia (BSI) mengganti aplikasi BSI mobile dengan BYOND by BSI untuk
meningkatkan kualitas layanan dan.pengalaman pengguna. Namun, peralihan‘ini
menghadirkan tantangan, seperti penyesuaian terhadap sistem baru dan kestabilan
aplikasi. Oleh karena itu, penting untuk memahami bagaimana mutu layanan,
kemudahan adaptasi, dan stabilitas sistem mempengaruhi kepuasan nasabah
selama masa transisi tersebut. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kepuasan
nasabah dalam layanan perbankan digital dipengaruhi oleh digitalisas dan
kepatuhan terhadap prinsip syariah (Zouari & Abdelhedi, 2021). Selanjutnya,
biaya perpindahan, promosi, serta kenyamanan dan fitur produk digital juga
sangat berkaitan erat pada migrasi (Garatsa et al.; 2025). Selain itu, kemudahan
adaptasi’ pengguna dan stabilitas sistem  juga herperan ‘penting dalam
meningkatkan kesetiaan nasabah terhadap layanan mobile banking syariah
(Maulana et al., n.d.). Penelitian ini menemukan bahwa kemudahan adaptasi dan
stabilitas sistem dalam menggunakan produk digital. memiliki pengaruh signifikan
terhadap kesetiaan nasabah. Sebaliknya, kelengkapan fitur tidak memberikan
dampak langsung. pada kesetiaan. Penelitian ini memperluas penelitian
sebelumnya dengan menambahkan variabel kemudahan adaptasi_dan.stabilitas
sistem yang mempengaruh kepuasan.nasabah setelah beralih-ke-BYOND by BSI.
Fokus penelitian ini berbeda dengan penelitian sebelumnya yang lebih umum,
karena lebih mendalami pengalaman nasabah yang beralih dari aplikasi lama ke
aplikasi baru di Bank Syariah Indonesia.

Selain itu, terdapat urgensi penelitian bahwa sebagai bank syariah terbesar di
Indonesia, karena mayoritas penduduk di Indonesia beragama Islam, ekspektasi

nasabah Muslim terhadap Bank Syariah Indonesia sangat tinggi. Hal ini menuntut
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Bank Syariah Indonesia untuk memberikan layanan yang tidak hanya setara, tetapi
bahkan lebih baik dibandingkan bank konvensional seperti BCA, yang dikenal
lebih unggul dalam layanan digital dan kepuasan nasabahnya. Namun, dalam
kasus migrasi dari BSI mobile ke BYOND by BSI terdapat beberapa kendala yang
berpotensi mempengaruhi pengalaman dan kepuasan nasabah, seperti hambatan
dalam penyesuaian sistem, stabilitasaplikasi, serta. kualitas layanan yang
diberikan selama migrasi.

Dalam konteks migrasi-ke BYOND by BSI, seberapa puas nasabah dengan
aplikasi ini sangat ditentukan oleh sejauh ‘mana mereka menganggap aplikasi
tersebut mudah digunakan dan memberikan manfaat untuk kebutuhan perbankan
mereka. Oleh karena itu, penelitian ini memiliki tujuan untuk meneliti sejauh
mana Kualitas layanan, kemudahan adaptasi, dan stabilitas sistem
mempengaruhi kepuasan nasabah pada format mobile banking baru
BYOND by BSI. Penelitian ini juga diharapkan mampu memberikan kontribusi
pada pengembangan literatur akademis dan praktik perbankan syariah, terutama
dalam upaya meningkatkan adopsi teknologi.digital untuk ‘memastikan

keberhasilan transformasi perbankan syariah.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan fenomena yang sudah dijelaskan sebelumnya, Bank Syariah
Indonesia (BSI) telah beralih darispenggunaan aplikasi BSI Mobile ke BY OND
by BSI sebagai bagian dari upaya transformasi.digital dalam meningkatkan
kualitas layanan perbankan..Namun, proses perpindahan tersebut menghadapi
berbagai tantangan yang bisa berdampak pada kepuasan pelanggan, terlebih dalam
hal kualitas layanan, kemudahan adaptasi, dan kestabilan sistem..\Walaupun
beberapa elemen kualitas layanan,.seperti keandalan, jaminan;-.empati, dan bukti
fisik mengalami peningkatan, masih ada keluhan mengenai ketidakstabilan sistem
dan penanganan masalah teknis yang lambat. Selain itu, ada juga masalah dalam
hal kemudahan beradaptasi, dimana nasabah merasa kesulitan untuk
menyesuaikan diri dengan tampilan dan navigasi aplikasi yang baru, yang pada
gilirannya mempengaruhi pandangan mereka tentang kemudahan pengguna dan

kenyamanan saat menggunakan layanan. Kestabilan sistem menjadi fokus utama,
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adanya gangguan teknis seperti keterlambatan transaksi yang dapat menurunkan
kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap aplikasi yang baru ini. Sebagai
bank syariah terbesar di Indonesia, harapan nasabah muslim terhadap Bank
Syariah Indonesia sangat tinggi, sehingga Bank Syariah Indonesia dituntut untuk
menyediakan layanan yang tidak hanya sebanding, tetapi bahkan lebih unggul
dibanding bank konvensional, yang dikenal.memiliki layanan digital yang lebih
baik dan tingkat kepuasan nasabahyang tinggi. Pre research.menunjukkan bahwa
mayoritas pelanggan merasa puas dengan migrasi ini, namun terdapat.beberapa
aspek yang perludiperbaiki untuk meningkatkan pengalaman mereka. Qleh
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi bagaimana kualitas
layanan, kemudahan adaptasi, dan kestabilan sistem mempengaruhi kepuasan
nasabah terhadap format mobile banking BYOND by BSI di Bank Syariah
Indonesia.

1.3 Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan, rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. 'Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah dalam
menggunakan format'mobile banking baru'BYQND by BSI?
2. Bagaimana pengaruh kemudahan adaptasi terhadap kepuasan nasabah
dalam menggunakan format mobile:banking baru BYOND by BSI?
3. Bagaimana pengaruh stabilitas sistem terhadap kepuasan nasabah dalam
menggunakan format mobile banking baru BYOND by BSI?
4. Bagaimana kualitas layanan, kemudahan adaptasi, dan stabilitas sistem
secara bersamaan.mempengaruhi kepuasan nasabah dalam_menggunakan
format mobile banking baru.BYOND by BSI?

1.4 Tujuan
Berdasarkan pertanyaan penelitian yang telah dijelaskan di atas, berikut adalah
beberapa tujuan dari penelitian ini.
1. Menganalisis bagaimana kualitas layanan mempengaruhi kepuasan nasabah
dalam menggunakan format mobile banking baru BYOND by BSI.
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2. Menganalisis bagaimana kemudahan adaptasi mempengaruhi kepuasan

-

nasabah dalam menggunakan format mobile banking baru BYOND by BSI.
3. Menganalisis bagaimana stabilitas sistem mempengaruhi kepuasan nasabah

dalam menggunakan format mobile banking baru BYOND by BSI.

reydidyeH

4. Menganalisis kualitas layanan, kemudahan adaptasi, dan stabilitas sistem
secara bersama-sama mempengaruhi.. Kepuasan nasabah dalam

menggunakan format mobile banking baru BY OND by BSI.

1.5 Manfaat
Penelitian” ini memiliki berbagai manfaat yang dapat memberikan kontribusi
signifikan, baik dari segi teoritis maupun prakitisi:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini  diharapkan  dapat  memberikan ~ kontribusi dalam
pengembangan teori mengenai kualitas layanan, kemudahan adaptasi, dan
stabilitas sistem terhadap kepuasan nasabah, khususnya dalam migrasi
layanan digital perbankan syariah. Hasilnya dapat memperkaya literatur
akademis terkait hubungan kualitas layanan dan kepuasan nasabah serta
menjadi referensi bagi studi lanjutan tentang transformasi digital di sektor
keuangan syariah.
2.. Manfaat Praktisi
Penelitian ini diharapkan-dapat memberikan wawasan bagi manajemen
Bank Syariah Indonesia mengenai pentingnya peningkatan kualitas layanan,
kemudahan adaptasi, dan stabilitas sistem dalam migrasi mobile banking

guna meningkatkan kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini dapat menjadi

: 1aquins ueyingakuaw uep ueywnjueduaw eduey juj sijny eA1e) yninjas neje ueibeqas dpnbuaw Bueiejig *|

dasar dalam merancang strategi layanan digital yang lebih optimal; sehingga

meminimalkan kendala-dalam.migrasi serta memperkuat-loyalitas nasabah.

1.6 Sistematika Penulisan

Berikut ini adalah sistematika penulisan skripsi yang bertujuan untuk
memberikan informasi secara rinci pembahasan dalam setiap bab dan sub bab.
Sistematika penulisan skripsi ini terdiri atas beberapa bagian, yaitu:
BAB | PENDAHULUAN
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Bab ini berisi pengantar terhadap penelitian yang dilakukan. Penulis menjelaskan
latar belakang masalah yang menjadi alasan utama dilakukannya penelitian,
rumusan masalah, tujuan penelitian, serta manfaat penelitian secara teoritis maupun
praktis. Selain itu, bab ini juga mencakup penjelasan singkat tentang ruang lingkup
penelitian dan sistematika penulisan untuk memberikan gambaran mengenai isi
skripsi.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini memuat kajian teoritis yang relevan dengan topik penelitian. Penulis
menguraikan landasan teori, penelitian terdahulu, serta kerangka pemikiran.yang
digunakan sebagai acuan dalam penelitian. Pada bagian ini, peneliti juga dapat
mencantumkan hipotesis sebagal jawaban sementara terhadap masalah dalam
penelitian.

BAB Il METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan metode yang digunakan dalam penelitian, termasuk jenis
penelitian, objek penelitian, populasi dan sample, metode pengambilan sampel,
jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, operasional variable, dan metode
analisis data penelitian. Penjelasan dalam bab ini harus disusun secara sistematis
agar mudah dipahami.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini-menyajikan hasil penelitian berdasarkan data yang telah dikumpulkan dan
dianalisis. Data yang diperoleh disajikan dalam bentuk tabel, grafik atau narasi
sesuai kebutuhan. Bab ini bertujuan untuk menjelaskan temuan penelitian serta
memberikan interpretasi terhadap. hasil tersebut.

BAB V PENUTUP

Bab terakhir ini berisi kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan serta saran
untuk penelitian selanjutnya atau penerapan hasil penelitian tersebut. Kesimpulan
disusun berdasarkan temuan yang paling penting, sedangkan rekomendasi

diberikan untuk peningkatan atau pengembangan dimasa depan.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian data menggunakan SmartPLS 4.0,
diperoleh hasil bahwa kualitas layanan; kemudahan adaptasi, dan stabilitas sistem
berpengaruh positif dan signifikanterhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan
aplikasi BYOND by BSl..Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh
hipotesis dalam_penelitian ini diterima. Temuan ini menegaskan bahwa ketiga
faktor tersebut memainkan peran penting dalam membentuk pengalaman pengguna
selama proses transisi dari BSI Maobile ke BYOND by BSI.

Variabel Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini berarti semakin baik pelayanan yang dirasakan oleh
nasabah, seperti kecepatan, ketepatan, empati, dan bukti fisik layanan, maka
semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan. Oleh karena itu, penting bagi
Bank Syariah Indonesia untuk terus meningkatkan standar kualitas layanan digital
yang profesional, ramah, dan responsif agar mampu.memenuhi ekspektasi nasabah.

Variabel Kemudahan Adaptasi juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Semakin mudah aplikasi digunakan dan semakin cepat
manfaatnya dirasakan, maka semakin besar kemungkinan nasabah merasa puas. Ini
menunjukkan bahwa desain aplikasi yang sederhana, navigasi yang jelas, dan fitur
yang relevan sangat berperan dalam mempercepat proses adaptasi pengguna. Maka
dari itu, kemudahan penggunaan perlu terus dikembangkan agar nasabah dapat
menyesuaikan diri dengan cepat tanpa merasa terbebani oleh perubahan sistem.

Variabel Stabilitas Sistem turut memberikan pengaruh positif dansignifikan
terhadap kepuasan nasabah."Hal-ini.menunjukkan bahwa keandalan sistem dalam
menjalankan transaksi, kecepatan akses, keamanan data, serta ketahanan terhadap
gangguan teknis menjadi elemen penting dalam menciptakan rasa aman dan
nyaman bagi pengguna. Dengan sistem yang stabil, pengguna dapat mengakses
layanan secara lancar tanpa hambatan berarti, yang pada akhirnya meningkatkan
tingkat kepuasan mereka.

70
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Berdasarkan hasil uji simultan, kualitas layanan, kemudahan adaptasi, dan
stabilitas sistem secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah dalam menggunakan aplikasi BYOND by BSI. Hal ini menegaskan bahwa
kepuasan nasabah terbentuk dari kombinasi antara pelayanan yang optimal,
kemudahan dalam penggunaan teknologi baru, serta performa sistem yang andal.
Oleh karena itu, Bank Syariah Indonesia perlu'memperkuat ketiga aspek ini secara
menyeluruh untuk menciptakan pengalaman digital yang unggul dan mendorong

loyalitas nasabah terhadap dayanan mobile banking syariah.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil® penelitian dan kesimpulan yang  telah diuraikan
sebelumnya, penulis menyadari bahwa penelitian ini masih memiliki keterbatasan
dan kekurangan. Namun demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi dan informasi yang berguna, baik bagi pihak Bank Syariah Indonesia
(BS1), maupun untuk penelitian selanjutnya. Adapun beberapa saran yang dapat
diberikan adalah sebagai berikut:

Bagi Bank Syariah Indonesia, Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan, kemudahan adaptasi, dan stabilitas sistem berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan aplikasi BYOND by BSI. Namun
demikian, masih terdapat beberapa indikator yang memperoleh nilai terendah dan
perlu mendapatkan perhatian khusus.

a. Pada variabel Kualitas Layanan, indikator-Ketersediaan sistem dari dimensi
reliability (keandalan) memiliki skor terendah dibandingkan dengan lainnya.

Hal ini menunjukkan bahwa sebagian nasabah masih merasakan layanan yang

diberikan belum sepenuhnya konsisten dan tepat waktu, khususnya dalam hal

ketersediaan sistem dan ketepatan..proses. transaksi.~Oleh Kkarena itu, BSI
diharapkan meningkatkan konsistensi performa layanannya, misalnya dengan
memastikan bahwa sistem selalu siap digunakan tanpa gangguan, mempercepat
proses transaksi, serta memberikan pelatihan berkala kepada staf untuk
menjamin pelayanan yang akurat dan andal di setiap kondisi.

b. Pada variabel Kemudahan Adaptasi, indikator mudah diterapkan dari dimensi

Persepsi Kemudahan Penggunaan memperoleh skor paling rendah. Hal ini
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menunjukkan bahwa masih terdapat sejumlah nasabah yang mengalami
kesulitan dalam menyesuaikan diri dengan tampilan serta fitur baru pada
aplikasi BYOND by BSI. Oleh karena itu, Bank Syariah Indonesia disarankan
untuk menyederhanakan struktur navigasi aplikasi, menyediakan panduan
penggunaan yang lebih informatif dan mudah dipahami, serta mengembangkan
media edukatif digital, seperti video tutorial atau pelatihan daring singkat, agar
seluruh nasabah dapat dengan cepat memahami dan terbiasa menggunakan
aplikasi secara mandiri.

Pada variabel” Stabilitas Sistem, indikator. ketersediaan fitur dari dimensi

24

availability memperoleh nilai terendah dibandingkan indikator lainnya. Hal.ini
menunjukkan bahwa masih terdapat gangguan dalam penggunaan aplikasl,
seperti aplikasi yang tidak dapat diakses secara optimal atau transaksi yang
gagal dilakukan terutama saat jam sibuk. Oleh karena itu, Bank Syariah
Indonesia diharapkan dapat meningkatkan kapasitas infrastruktur server dan
sistem cadangan (backup) guna memastikan aplikasi BYOND by BSI tetap
dapat berjalan stabil dan dapat diakses oleh nasabah meskipun terjadi lonjakan
pengguna, seperti pada akhir bulan, hari libur nasional, maupun saat terjadi
peningkatan volume transaksi.

Dengan memperhatikan ketiga aspek tersebut secara serius, BSI tidak hanya akan

meningkatkan kepuasan nasabah, namun juga membangun fondasi yang kuat untuk

meningkatkan loyalitas jangka panjang-terhadap BY OND by BSI.

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan agar menambahkan variabel
eksternal lain yang juga berpotensi memengaruhi kepuasan nasabah, seperti
kepercayaan (trust), keamanan data (data privacy), inovasi fitur, atau-nilai yang
dirasakan (perceived value).~Selain.itu, perluasan populasi-responden ke luar
pengguna BSI seperti nasabah bank syariah lainnya juga dapat memberikan
perbandingan dan hasil yang lebih luas. Selain itu, peneliti dapat
mempertimbangkan untuk menggunakan metode campuran (mixed methods) agar
memperoleh wawasan yang lebih mendalam melalui wawancara atau observasi

pengguna terhadap pengalaman mereka dalam menggunakan aplikasi. Hal ini dapat
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melengkapi pendekatan kuantitatif dan menggali aspek emosional serta ekspektasi
pengguna yang mungkin tidak terungkap melalui kuesioner tertutup.
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LAMPIRAN
Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

Assalamu’alaikum warahmatullahi wabarakatuh
Halo Bapak/Ibu/Saudara/i

Perkenalkan saya Hafsa Affina Hanan, mahasiswi Program Studi D4 Keuangan dan
Perbankan Syariah di Politeknik Negeri Jakarta. Saat ini saya sedang melakukan
penelitian dengan judul ""Pengaruh Kualitas Layanan, Kemudahan Adaptasi,
dan Stabilitas Sistem terhadap.Kepuasan Nasabah Menggunakan Format
Mobile Banking Baru BYQOND by BSI."

Penelitian ini ditujukan kepada nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI). yang telah
menggunakan aplikasi BYOND by BSI sebagai. bentuk migrasi dari BSI:Mabile,
serta untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Layanan, Kemudahan Adaptasi,
dan Stabilitas Sistem terhadap Kepuasan penggunaan aplikasi tersebut.

Adapun: Kriteria responden“yang dibutuhkan dalam penelitian ini sebagai
berikut:

1/ Nasabah aktif Bank Syariah Indonesia (BSI)

2. Telah beralih dari BSI Mobile ke BYOND by.BSI

3. Sudah menggunakan BYOND. by BSI untuk bertransaksiiminimal 3 kali

4. Pernah mengalami kendala atau perubahan sistem/fitur.

5. Berusia antara 17 sd 65 tahun.

Pengisian kuesioner ini diperkirakan hanya memerlukan waktu sekitar 3-5 menit.
Mohon kesediaan Bapak/lbu/Saudara/i selaku Nasabah Bank Syariah Indonesia
untuk meluangkan waktu mengisi kuesioner ini. Tidak ada jawaban benar atau
salah. Partisipasi Anda sangat berarti untuk penelitian ni, dan seluruh jawaban akan
dijaga kerahasiaannya serta hanya digunakan untuk keperluan akademik.

Atas perhatian dan partisipasinya, Saya ‘ucapkan terima kasih yang sebesar-
besarnya.
Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Petunjuk Pengisian

Silahkan baca setiap pertanyaan dengan teliti, lalu pilih jawaban yang paling
sesuai dengan pendapatAnda.

Gunakan Skala Likertberikut untuk menjawab:

1. Sangat Tidak Setuju (STS)

2. Tidak Setuju (TS)

3. Setuju (S)

4. Sangat Setuju (SS)

Pertanyaan Kuesioner
a. Tahap Screening

Pertanyaan ini bertujuan memastikan Anda memenuhi Kriteria responden.
Jawab "Ya" untuk melanjutkan. Jika menjawab "Tidak", Anda tidak termasuk
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b. Profil/ldentitas Responden
Memberikan gambaran umum mengenai karakteristik individu yang menjadi
artisipan dalam pengisian kuesioner.

No

Pertanyaan

Pilihan Jawaban

1

Nama

2

Perempuan

Jenis Kelamin

Laki-laki

17-25 Tahun

26-35 Tahun

Usia,

36-45 Tahun

46-55 Tahun

56-65 tahun

SMA/SMK

Pendidikan Terakhir

= =
& dalam kriteria responden penelitian ini. Atau jika “Tidak sesuai kriteria” maka
~ S .
 tidak dapat dilanjutkan ketahap berikutnya.
- E i No Pertanyaan Pilihan Jawaban
2x & 1 | Saya merupakan Nasabah Bank Syariah Ya
50 Fs Indonesia? Tidak
R go = Apakah Anda sebelumnya menggunakan Ya
5 o« L BSI Mobile? Tidak
3 ? 3 | Sudah melakukan migrasi (BSI Mobhile-ke Ya
e = BYOND by BSI)? Tidak
% 2— 4 Sejak kapan Anda mulai menggunaakan Kuraqggdgrlll bulan
s s BYOND by BSI? e L
2 = Lebih dari 3:bulan
§ = Seberapasering Anda menggunakan Kurang 07 3 !
s B 5 | BYOND by BSI? 3-5 kall
5 9 ‘ Lebih dari 5 Kali
@ = Menabung & Mengecek Saldo
c k,- Transfer dana
g, = 6 Tujuan Utama menggunakan BYOND by Pembayaran & Pembelian
= g BSI? Top up Dompet Digital
5 o Investasi
- Others
% Tidak pernah (aman)
5 Pernah mengalami kendala saat Ya I\allilfggiellg::c?r?rigfr:?ebr:;nce
g’ 7 | menggunakan BYOND by BSI? Jika iya, \}a F()Qris X tor - oo
2 1
o Apa penyebabnya’ B
2 Others
a
o
=
[~
3
=
o
b=
o
o
>
3
n
=
~=
o
o
s
-
o
3
w
c
3
o
-3

Diploma (D1/D2/D3/D4)

Sarjana (S1/52/S3/S4)

Pelajar/Mahasiswa

Pegawai Negeri Sipil (PNS)

Pegawai Swasta

Pekerjaan

Guru/Dosen

Wiraswasta/Pengusaha

Others

c. Pertanyaan tiap variabel

Each Variable Statements

Likert Scale

No |

Question

1 | 2 | 3 | 4
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Kualitas Layanan/Service Quality (X1)

Saya merasa Aplikasi BYOND by BSI
memiliki tampilan menarik.

Saya merasa Aplikasi BYOND by BSI
selalu tersedia saat saya membutuhkannya.

Fitur dalam aplikasi BYOND by BSI
sesuai dengan janji atau informasi yang
disampaikan oleh BSI.

BSI cepat merespons jika ada'masalah saat
menggunakan aplikasi.BYOND by BSI.

Saya merasa aman'saat bertransaksi
menggunakan‘aplikasi BYOND by BSI.

Kompensasiyang diberikan.membuat saya
merasa dihargai sebagai nasabah.

Kemudahan Adaptasi/Ease Of Adaptation (X2

Saya memahami cara kerjaaplikasi
BYOND by BSI.

Saya dapat mengakses aplikasi BY OND
by BSI dengan mudah.

Aplikasi BYOND by BSI lebih.mudah
digunakan dibandingkan aplikasi BSI
Mobile.

Aplikasi BYOND by BSI langsung
memberikan manfaat yang saya butuhkan.

Aplikasi BYOND by BSI mudah saya
gunakan dalam kegiatan.sehari-hari.

Stabilitas Sistem/System Stability (X3)

Saya merasa aplikasi BYOND by BSI
berfungsi dengan baik pada berbagai jenis
perangkat.

Saya merasa Aplikasi BYOND by BSI
merespons perintah dengan cepat

Saya merasa transaksi melalui aplikasi
BYOND by BSI jarang mengalami
kegagalan.

Saya merasa aplikasi'-BYOND. by BSI
tetap stabil meskipun digunakan banyak
pengguna.

Saya merasa Keamanan aplikasi BYOND
by BSI terjaga dengan baik.

Kepuasan Nasabah/Customer Satisfaction (YY)

Saya tertarik untuk terus menggunakan
layanan Aplikasi BYOND by BSI di masa
depan
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18

Saya merasa kecewa saat aplikasi BYOND
by BSI mengalami gangguan.

19

Harapan saya terhadap aplikasi BYOND
by BSI terpenuhi karena jarang mengalami
error.

20

Fitur aplikasi BYOND by BSI sangat
memuaskan secara keseluruhan.

5 . \\ [

1 Jaquins ueyangaduaw uep ueywnjueduaw eduey juj siny eAiey eyl _ . ‘
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Lampiran 2 Gambaran Umum Kriteria Responden (Diagram)
1. Kiriteria responden berdasarkan pengguna Bank Syariah Indonesia

Saya merupakan Nasabah Bank Syariah Indonesia?

100 responaes

eidid yeH

epeyer uabap yiwya|od Hijtw eydid yeH )

® v
@ Tidak (Harap berant sampal disini)

d ujz| edue)
aw Buesejq ‘z

ejieyer Habap yiuyajijod Jefem buek uebunuaday ueyibniaw jyepn uedynbuagd 'q

Bu
"yejesew nyens uenefun neje jiin) uesynuad ‘uesode] uesynuad ‘yejw)) efiey uesynuad ‘ uepgjpuad ‘ueyipipuad uebuguaday ymun efuey uedynbuag e

Ner pabap xiuyay)
waw uep uejwnwn

2. Kriteria responden bedasarkan pengguna BSI.Mobile

eyie

Apakah Anda sebelumnya menggunakan BSI Moblle?
100 responses

® Vs

@ Tidak (Harap becont sampail disini)

3. Kiriteria responden berdasarkan migrasi (BSI Mobile ke BYOND by
BSI) o :

Sudah melakukan Migrasl (BSI Mobile ke BYOND by BSI)?

100 responses

® v
@ Tidak (Harap berent aampai disinl)

s daquins uqmqakuaul uep u)jwnjueduaw eduey usim !M!n yninjas neje queqos dpnguaul 5“!1!“0 |

undede ynjuaq wejep iul siny efiey yninjas neje ueibeqas yelueqiad

4. Kiriteria responden berdasarkan waktu penggunaan BYOND by BSI
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Sejak kapan Anda mulai menggunakan aplikasi BYOND by BSI?
100 responses

@ Kurang dati 1 bulan (Harap berentl
sampal disinl)

® 3 tulan

@ Lebih darl 3 bulan

reydid e

eyeyer uabaN yiuya|od yijiw eydid yeH O

ujz) eduey

Auey uedpnbuag *
§ mguoull ﬁuunu.a*L

e

Auaw uep ueywnuesuaw eduey jul siny eAie)y yninjas neje ueibeqges dj

5. Kriteria respoMasarkan sering menggunakan BYMBSI

Seberapa sering Anda menggunakan aplikasi BYOND by BSI?
100 responses

eiexer iebap yiuye

o
undede ynjuaq wejep iul siny efiey yninjas neje ueibeqas yelueqiadwaw uep umpmuméugw bBuesejq ‘'z

@ Kurang da 3 kali (Marap berenti sarmpai
disind)

® 35 Kali

@ Lebih dari S Kall

uepijpuad ‘ueyipipuad uebuguaday

6. Kfriteria responden berdasarkan tujuan pengginaan BYOND by BS|

Tujuan utama menggunakan BYOND by BSI?
100 responses

@ Menabung & Mengecek Saldo
@ Transter dana

® Pombayaran & Pembelian

@® Top up Dompet Digital

@ Investas|

® Samua Transaks!

eyjieyer Labap yiuyalijod sefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad 'q

laquins ueyanga

7. Kriteria res WKan kendala menggunaw

Pernah mengalami kendala saat menggunakan BYOND by BSI? Jika ya, apa penyebabnya?
100 mesponses

@ Tidak Permah (Aman)
@ Ya. Koneksi tidek stabil
@ Ya, Aplikasi Eror atau Maintenance

@ Yz, QRIS Tidak Terbaca atau Gagal
Transaksi

‘yejesew nyens uenefun neje yiin| uesynuad ‘uelode] uesynuad ‘yejw) efiey uesynuad
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8. Kiriteria responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin
100 responses

9. Kriteria responden berdasarkan usia , %,

Usia
100 responses

1&(‘tera respon

Pendidikan Terakhir

100 responses

11. Kriteria respon

Pekerjaan
100 responses

® Perempuan
@ Lakiaki

@ 1725 whun
@ 26-35 tahun
© 3645 tahun
@ 4655 tahun
@ 56-65 ahun

® SMASMK
@ Dipicens (D1/D2/D3D4)
@ Sarjana (S1/52/53)

@ PelajarMahasiswa

@ Pagawal Negeri Sipll (PNS)
@ Pogawai Swasta

@ GuruDosen

@ Wiaswasta/Pengusaha

@ bu Rumah Tangga

® Surveyor arat
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(© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
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(© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta



88

3
3
3
3
4
3
4
3
4
4
4
3
4
3
4
3
3
1
3
1
2
4
4
4
4
4
4
4
3
4
4
4
4
4
4
SS5
4
4
4
3

SS4
3
3
3
3

SS 3
4
4
4
4

Stabilitas Sistem (X3)
SS2
3
3
3
3

SS1
4
4
4
4

70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
84
85
88
89
90
94
95
96
97
98
99
100

81
82
83
86
87
91
92
93

66
67
68
69
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1
2
3
4

(© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42

(© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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(© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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(© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
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(© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Hak Cipta:

1. Dilarang i atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan da nyebutkan sumber :

_ -.“!9....“.. . v%if?%uﬁ%?ﬂ?hﬁhggsgggésg
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dil nkan dan me r sebagian atau seluruh tulis ini dalam bentuk ap:
B.ﬁs_m_.."ﬂo E..i.ﬂ.ﬂ: ..ﬁnhﬁo..v%wuov-n n atau seluruh karya uk apapun
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Lampiran 4 Hasil uji Validitas & Reliabilitas (Pre-Test)
1. Kualitas Layanan (X1)
a. Output Uji Validitas

Correlations
X1 X1.2 X113 X3 EES xte Total
K11 Pearson Correlation 1 3Bt 270 37 578 321 716
3lg. 2-aleq) 036 130 ole 000 083 ooo
N £} 30 20 30 30 30 0
%12 Pearson Correlation 304 1 §27 268 511 522" 765
Sig. (2-tsiled) 036 000 152 [ 003 000
N 20 30 30 ED) 30 10 a0
%13 Poarson Correlation 78 821 1 351 23 BT 698
Sig. {2-ailea) 135 000 057 219 002
N 30 0 30 10 30 10
K14 Pearson Correlation a7 268 35 1 408 187
Sig. {2-2alled) 016 152 057 oon 268
N » 30 30 E [ 30 30
Xt5  Pearson Corrslation DM s =] 465 1 ny
Sig. (2 talled) 000 004 e 00% 068
N 0 30 E E [ 30 30
X6  Paarson Goeralation a2 522 sy 167 ny 1
1. (2talled) 083 003 002 208 a8e
N 0 30 30 0 30 30
Total  Pearson Cormalation 28 168 IITH 653 J61 esr
Sig (2-tallad) 000 000 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30 30

* Comsiznon s significant at tha 0 0% lavel (2-satsa)
** Corralaton Is signicant at the 0.01 level {2-tatad)

Output Uji Reliabilitas ™

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
804 ]

dahan Ad
tput Uji

¥21  Pearson Comalation 1 228 408 659 408 74y
Sig. (2-tailed) 230 025 000 025 000
N 30 30 30 30 30 30

X22  Pearson Gorslation 228 1 246 451 623 724
Sig. (2-tallag) 230 061 012 000 000
N an 30 10 0 30 30

¥23  Pearson Coselation s 346 1 202 A67 658
Sig. (-talled) 025 081 185 009 000
N 30 30 0 30 30 30

Y24 Pearson Gonalation 650 o 202 1 336 720
Sig (2-sallad) 000 012 285 069 090
N 30 30 30 30 3 30

¥25  Pearson Comalation T 823 487 336 1 78
Sig (2talled) 025 000 008 069 000
N 30 0 0 30 30 30

Tckal  Pearson Gomalation 742 724 668 726 778 1
Sig. (2-tallad) 000 000 000 000 000
N 20 30 0 0 30 30

* Comslation |s s:gnificant 21 e 0.05 |evel (2-laded).
** Conelagon Is significan at e 0.01 leval (2-taked)

b. Output Uji Reliabilitas

Politeknik Negeri Jakarta
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Reliability Statistics
Cronhach's
Alpha M of ltems
A7 ]
3. Stabilitas Sistem (X3)
a. Output Uji Validitas
Correlations
<31 X312 %33 a4 X315 oL
X31  Pearson Coretation 1 284 465 56 244 638
519 (2-talled) 128 010 156 150 ooe
N ) 30 30 0 0 30
X32  Pearson Corelation 285 1 238 656 269 5a1
Sig (2-talled) 128 205 oop 150 000
N 30 30 L) c 30 30
X33 Pearson Corelation Tl 238 \ 358 355 40
Sig (2-1alled) 010 205 02% 035 000
N 30 30 3 0 30 30
X3&  Pearson Comesation 266 656 98 1 337 53
Sig (2-1alled) 156 000 029 063 000
N 30 30 30 30 30 30
X35  Pearson Coretation 24§ 269 388 337 1 652
19 (2-tailed) 190 150 036 048 oo
N i) 30 3 30 30 30
Total  Pearson Coretation 538 a1 140 Tl 552 3
Sig (-talled. 000 000 000 oo 000
N 30 30 3 0 30 30
** Comelation is significant at the 0.01 leval [2-tadad)
* Comeladon is signficant at the 0.05 level (2-taled)
b. Output Uji Reliabilitas
Reliability Statistics
Cronhach's
Alpha M of ltems
730 ]
4. Kepuasan Nasabah (YY)
a. Output Uji Validitas
Correlations
Al .2 Y.3 .4 Total
1 Pearson Carrelation 1 255 57 745" 840
Sig. (2-tailed) 73 oo 0oa 000
N 30 30 30 30 30
Y2 Pearson Gorelation 255 1 144 224 563
Sig. (2-tailed) A73 303 234 001
M 30 30 30 30 30
Y3 Pearson Carrelation s 164 1 5017 778
Sig. (2-tailed) .o 303 0os 000
M 30 30 30 30 30
V4 Pearson Gorrelation 745" 224 501 1 813
Sig. (2-tailed) .ooo 234 .005 .ooo
M 30 30 30 30 30
Total  Pearson Cormrelation 840" 563 778 813" 1
Sig. (2-tailed) .0oo .00 .ooo oo
M 30 30 30 30 30

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

95
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b. Output Uji Reliabilitas

POLITEKNIK
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Reliability Statistics
ch's

-8 8.:.. S_.-.a. uk
E !..u_.. ﬂmi...!..ﬁ gﬁnﬂogﬂz :_..Sai dalam bentuk apapun
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Lampiran 5 Hasil uji Analisis (Outer Model)

1. Output Uji Validitas & Reliabilitas

Outer loadings - Matrix

Kemudahan Adaptasi (X2) Kepuasan Masabah (Y)
KA1 0.775

KA 2
KA 3 0.775
KA 4
KA S
KL 1
KL 2
KL 3
KL 4
KL5
KL &
KN 1
KN 2
KN 3
KN 4
551
552
553
554
555

Construct reliability and validity - Overview

Kemudahan Asaptasi X2)
Kepursan Nasabah (V)
Kualitas Layanan (X1)
Stabifitas Sistem (C3)

2. Discriminant Validity

Discriminant validity - Cross loadings

Kemudahan Adaptasi (X2) Kepuasan Masabah (Y)

KA1 0.775 0416
KA 2 0.753 0421
KA 3 Q.775 04589
KA 4 0.834 Q670
KA 5 0723 0458
KL1 0.481 0.280
KL2 2641 0440
KL3 2.312 0392
KL 4 0.463 0360
KL5 0.672 0.565
KL& 0.710 0.651
KN 1 0.651 0.966
KN 2 2332 2.876
KN 3 0.536 0917
KN 4 0644 0.946
551 0.472 0407
552 0.357 0368
553 0.469 0.547
554 2437 0.500
555 0.585 0.565

Kualitas Layanan (1) Stabilitas Sistem (X3)

Copy to Excel/Wo

Com posite refishibity b Average varanc e extracte

Kualitas Layanan (X 1) Stabilitas Sistem (X3)

0.631 0271
0.640 0.266
0.583 0446
0.726 0.611
0.453 0393
0.750 0.114
0.714 0316
0.758 2109
0.731 0135
0.794 0.669
0.800 0.565
0.650 0.568
0.493 2412
0.577 0.572
0.608 0516
0.379 0827
0.309 0834
0.456 0.599
0.406 0813
0.534 0.366

Politeknik Negeri Jakarta



8
g
& Wm Mm g
el s Z :
Ak 5 5
; Z < :
: W o7 oy
F
: _hEM
, -1
§ E§E g OEA
oz
mmnm
H
193
H
iiis




99

Lampiran 6 Hasil uji Analisis Inner Model & Uji Hipotesis
1. Uji R Square

R-square R-square adjusted
Kepuasan Masabah (¥) 0.514 0.493

Uji F Square

Copy to Excel /W

Kemudahan Adaptasi (X2) Kepuasan Masabah (Y) Kualitas Layanan (X1) Stabilitas Sistem (X3)
Kemudahan Adaptasi (X2) 0.063
Kepuasan Nasabah (Y)
Kualitas Layanan (X1) 0.052
Stabilitas Sistem (X3) 0.105

MAE
0.745 (0.553

Copy to Excel/Word ICI
Onigenat sampie (OF Sample mess (M) Standard deviation (STOEV 1 stalstas (JO/STORV)) Foualues
:—‘I.-- + ———— 0.5% 0301 o 50 0%

Wi L 1) St W bl V) 0.2 0259 o? A5 n0%e
Bt ba B S e A— o 02T 009 2 a0

NEGERI
JAKARTA
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